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  ﺪهﯿﭼﮑ
 ﻱﻦ ﺍﺳﺖ ﮐﻪ ﻓﺮﻫﻨﮓ ﻣﺸـﺘﺮ ﻳﺍﻣﺮﻭﺯﻩ ﺍﻋﺘﻘﺎﺩ ﺑﺮ ﺍ :ﻣﻘﺪﻣﻪ
 ﻲﺗﻤـﺎﻣ  ﺔﺪ ﺳـﺮ ﻟﻮﺣ ـﻳ  ـﻢ ﺍﺭﺑﺎﺏ ﺭﺟﻮﻉ ﺑﺎﻳﻭ ﺗﮑﺮ ﻱﻣﺪﺍﺭ
 ﻲﺑﺮﺭﺳ ـ ﻦ ﻣﻘﺎﻟـﻪ ﻳ  ـﺍ ﻲﻫﺪﻑ ﺍﺻـﻠ  .ﺮﺩﻴﻫﺎ ﻗﺮﺍﺭ ﮔ ﺖﻴﻓﻌﺎﻟ
ﻦ ﻴﺛﺮ ﺑـﺮ ﺁﻥ ﺩﺭ ﺑـﺆﻭ ﻋﻮﺍﻣـﻞ ﻣـ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴـﻣ
 ﺖ ﻫﻼﻝﻴﺟﻤﻌ ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳﺰﻴﻦ ﺑﺨﺶ ﻓﻴﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻳﻣﺪﺩﺟﻮ






ﺍﻳﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﻫـﺪﻑ ﺍﺯ ﻧـﻮﻉ ﺗﺤﻘﻴﻘـﺎﺕ  :ﻫﺎ روش
ﻭ ﺍﺯ ﻧﻈـﺮ ﺭﻭﺵ ﮔـﺮﺩﺁﻭﺭﻱ ﺩﺍﺩﻩ ﻫـﺎ ﺍﺯ ﻧ ـﻮﻉ  ﻛـﺎﺭﺑﺮﺩﻱ
ﺍﺯ ﻧﻮﻉ ﻫﺎ  ﻭ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﺭﻭﺵ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺩﺍﺩﻩ ﻲﺗﺤﻘﻴﻘﺎﺕ ﭘﻴﻤﺎﻳﺸ
 ﻫـﺎ  ﺩﺍﺩﻩ ﻱﺍﺑـﺰﺍﺭ ﮔـﺮﺩﺁﻭﺭ  .ﺷـﻮﺩ  ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺤﺴﻮﺏ ﻣﻲ
ﭘـﮋﻭﻫﺶ  ﻱﺁﻣـﺎﺭ  ﺔﺟﺎﻣﻌ ـ .ﻖ ﺳﺎﺧﺘﻪ ﺑـﻮﺩ ﻘﻣﺤ ﺔﻨﺎﻣﭘﺮﺳﺸ
ﺭ ﺩ ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳﺰﻴﻦ ﺑﺨﺶ ﻓﻴﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻳﺍﺯ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﻧﻔﺮ ۰۱۲
ﻧﻔـﺮ  ۶۶ﺗﻌﺪﺍﺩ ﻧﻤﻮﻧﻪ  ﮐﻪ ﺑﻮﺩﻧﺪ ۹۸۳۱ﮏ ﺩﻭﺭﻩ ﺩﺭ ﺳﺎﻝ ﻳ
  .ﺪﻳﻦ ﮔﺮﺩﻴﻴﺗﻌ
 ﻲﻃﻮﺭ ﮐﻠ ـﻪ ﺎﻥ ﺑﻳﭘﺎﺳﺨﮕﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣ :ﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﯾ
ﺑـﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ  ﻲﻼﺕ ﻫﻤﮕ ـﻴﺗﺤﺼ ﻭ ﺖ، ﺳﻦﻴﺑﺮ ﺣﺴﺐ ﺟﻨﺴ
ﻦ ﻴﺑﻮﺩﻩ ﻭ ﻫﻤﭽﻨ( ۵ﺑﺎ ﻣﻼﮎ  ۳ ﻋﺪﺩﺑﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ ) ﺣﺪﻣﺘﻮﺳﻂ
، ﻲﻠﻪ ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ ـﻴﻭﺳ ـ ﻳﻲﮐـﺎﺭﺍ  ﻨﺪ ﺩﺭﻣﺎﻥ،ﻳﻣﺸﺎﺭﮐﺖ ﺩﺭ ﻓﺮﺍ
ﺭﻓﺘـﺎﺭ ﻭ  ،ﺎﻥﻳﻣﻘـﺮﺭﺍﺕ ﻭ ﺍﻧﻀـﺒﺎﻁ ﺑﺮﺧـﻮﺭﺩ ﺑـﺎ ﻣـﺪﺩﺟﻮ
ﺖ ﺩﺭ ﻳﭘﺸـﺘﮑﺎﺭ ﻭ ﺟـﺪ  ﺎﻥ،ﻳﺑﺮﺧﻮﺭﺩ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑـﺎ ﻣـﺪﺩﺟﻮ 
ﻣﺮﮐـﺰ ﺩﺭ ﺍﺭﺍﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎﺕ  ﻲﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻭ ﺧﻮﺩﺟﻮﺷ ـ
ﺩﺍﺭ  ﻲﺎﻥ ﺍﺭﺗﺒـﺎﻁ ﻣﻌﻨ  ـﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨـﺪﻱ  ﺭﺿﺎﻳﺖﺑﺎ  ﻲﻫﻤﮕ
  .ﺩﺍﺷﺘﻨﺪ
ﺮﺍﻥ ﻣﺮﺑﻮﻃـﻪ ﻳﻦ ﻭ ﻣـﺪ ﻴﻻﺯﻡ ﺍﺳﺖ ﻣﺴـﺌﻮﻟ  :يﺮﯿﮔ ﺠﻪﯿﻧﺘ
ﻨـﺪ ﺩﺭﻣـﺎﻥ ﻳﺩﺭ ﻓﺮﺍ ﺑـﺎ ﻣﺸـﺎﺭﮐﺖ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﺗﺎ ﺗﻼﺵ ﮐﻨﻨﺪ 
ﺣﻀﻮﺭ ﻭ ﺍﺭﺍﺋـﻪ  ،ﻲﻞ ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸﻳﺖ ﻭﺳﺎﻴﻔﻴﮐ ﻱﺍﺭﺗﻘﺎ ﺧﻮﺩ،
ﻭ ﻣﻨﺎﺳـﺐ ﺑـﺎ  ﻲﻋـﺎﻃﻔ  ﺔﺭﺍﺑﻄ ﻱﺑﺮﻗﺮﺍﺭ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻪ ﻣﻮﻗﻊ،
ﺎﻥ ﺭﺍ ﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻱﺘﻨﻤﺪﻳﺑﻬﺒـﻮﺩ ﺭﺿـﺎ  ﺔﻨ  ـﻴﺯﻣ ... ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﻴﺑ
  .ﻓﺮﺍﻫﻢ ﮐﻨﻨﺪ
 .، ﻣﺪﺩﺟﻮ، ﻫﻼﻝ ﺍﺣﻤﺮﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ :يﺪﯿﮐﻠ ﮐﻠﻤﺎت
  
























ﮎ ﺩﺭ ﻲﮕﺮ ﻭﺍﮊﮔـﺎﻥ ﺭﻭﺍﻧﺸﻨﺎﺳ ـﻳﻫﻤﺎﻧﻨﺪ ﺩ ١ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﺑـﺎ  ﻣﻔﻬـﻮﻡ ﺁﻥ ﻒ ﺁﻥ ﻣﺸـﮑﻞ ﺍﺳـﺖ ﻭ ﻳ  ـﺁﻥ ﺳﺎﺩﻩ ﺍﻣﺎ ﺗﻌﺮ
ﺖ ﻴ  ـﻔﻴﻭ ﮐ ٣ﻱﺧﺮﺳـﻨﺪ  ،٢ﻱﻨﺪﻳﻣﺎﻧﻨﺪ ﺧﻮﺷـﺎ  ﻲﺍﺻﻄﻼﺣﺎﺗ
ﺍﺯ ﻗﺒـﻞ  ﻱﺍ ﺪﻩﻳﭘﺪ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ .ﺩﺍﺭﺩ ﻲﻫﻤﭙﻮﺷﺎﻧ ٤ﻲﺯﻧﺪﮔ
 ؛ﺑﺎﺷـﺪ  ﻱﺮﻴ  ـﺳﻨﺠﺶ ﻭ ﺍﻧـﺪﺍﺯﻩ ﮔ  ﺓﺴﺖ ﮐﻪ ﺁﻣﺎﺩﻴﻣﻮﺟﻮﺩ ﻧ
ﺍﺯ  ﻲﺍﻧﻌﮑﺎﺳ ـ ﮏ ﺯﻣﺎﻥ ﺧـﺎﺹ ﻭ ﻳﻪ ﻗﻀﺎﻭﺕ ﺍﻓﺮﺍﺩ ﺩﺭ ﺑﻠﮑ
ﺍﻓـﺮﺍﺩ  ﻲﺎﺑﻴﺰﺍﻥ ﺩﺳﺘﻴﻣ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ .ﺎﺕ ﻓﺮﺩ ﺍﺳﺖﻴﺗﺠﺮﺑ
ﻦ ﺷﮑﺎﻑ ﻴﻭ ﻣﺒ (۱) ﻧﻈﺮ ﺍﺳﺖ ﺑﻪ ﺍﻫﺪﺍﻑ ﻣﻄﻠﻮﺏ ﻭ ﻣﻮﺭﺩ
ﺎﻓـﺖ ﻳﺍﻧﺘﻈـﺎﺭ ﻭ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺩﺭ  ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻣـﻮﺭﺩ  ﺖﻴﻔﻴﻦ ﮐﻴﺑ
 ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺎﻟﻌـﺎﺕ ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺑـﻪ ﻣﻄ .(۲) ﺷﺪﻩ ﺍﺳـﺖ 
ﺎﺕ ﻴ  ـﺩﺭ ﺍﺩﺑ ۰۵۹۱ﺎﻥ ﺩﺭ ﺍﻭﺍﺧﺮ ﺳـﺎﻝ ﻳﻤﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﻣﺪﺩﺟﻮﻴﺑ
 ﺗﺎ ۰۶۹۱ ﻱﻫﺎ ﻦ ﺳﺎﻝﻴﺑﻬﺪﺍﺷﺖ ﻭ ﺩﺭﻣﺎﻥ ﻭﺍﺭﺩ ﺷﺪ ﻭ ﺩﺭ ﺑ
ﻘـﺎﺕ ﻴﻭ ﺗﺤﻘ ﺩﺭ ﻣﺘـﻮﻥ  ﺎﻥﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ ۰۷۹۱
ﻫﺎ ﻣﺸﺨﺺ  ﻦ ﺳﺎﻝﻳﺎﻓﺖ ﻭ ﺩﺭ ﺍﻳ ﻱﺸﺘﺮﻴﺖ ﺑﻴﻣﺨﺘﻠﻒ ﺍﻫﻤ
 ﻱﻣﺘﻌـﺪﺩ  ﻱﺮﻫﺎﻴﺮ ﻣﺘﻐﻴﺛﺄﺗﺤﺖ ﺗ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺪ ﮐﻪ ﻳﮔﺮﺩ
ﺗﻮﺍﻧـﺪ ﺑـﻪ  ﻲﻥ ﻣ ـﻣﺴـﺘﻤﺮ ﺁ  ﻲﺎﺑﻳ  ـﺍﺭﺯ ﻓﻘﻂﺮﺩ ﻭ ﻴﮔ ﻲﻗﺮﺍﺭ ﻣ
 ،ﺩﺭ ﻃـﻮﻝ ﺯﻣـﺎﻥ . (۳) ﮐﻨـﺪ  ﻦ ﻋﻮﺍﻣـﻞ ﮐﻤـﮏ ﻳﺷﻨﺎﺧﺖ ﺍ
ﺩﭼﺎﺭ ﺗﺤﻮﻝ ﺷـﺪﻩ ﺍﺳـﺖ ﻭ  ﻲﻭ ﺩﺭﻣﺎﻧ ﻲﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘ
ﻭ ﻣﻨـﺎﺑﻊ  ﻱﻫـﺎ، ﺗﮑﻨﻮﻟـﻮﮊ  ﻱﺎﺯﻣﻨـﺪ ﻴﺍﺳﺎﺱ ﻧﻥ ﺑﺮ ﺁﺍﻫﺪﺍﻑ 
ﺑـﻪ ﺧـﻮﺩ ﮔﺮﻓﺘـﻪ  ﻲﺖ ﺍﻧﺴـﺎﻧ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻭ ﻣﺤﻮﺭﻳﺮ ﻴﺟﺎﻣﻌﻪ ﺗﻐ
ﺖ ﺍﺯ ﻳﺑﻪ ﺣﻤﺎ ۰۹۹۱ﮐﻪ ﺩﺭ ﺳﺎﻝ  ﻲﮐﻨﻔﺮﺍﻧﺲ ﺟﻬﺎﻧ .ﺍﺳﺖ
ﺑﺮ  ﻱﺎﺩﻳﺪ ﺯﻴﮐﺄﺗ ،ﺑﺮﮔﺰﺍﺭ ﺷﺪ ﻲﻭ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘ ﻲﺧﺪﻣﺎﺕ ﺩﺭﻣﺎﻧ
ﻫﺎ ﻭ  ﻣﺮﺍﻗﺒﺖ ﺩﺭ ﺑﺨﺶ ﺑﻬﺪﺍﺷﺖ ﻭ ﺩﺭﻣﺎﻥ،  ﻱﮔﺬﺍﺭ ﻪﻳﺳﺮﻣﺎ
ﺖ ﮐـﻪ ﺑﺎﻋـﺚ ﻴ  ـﻔﻴﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﺍﺭﺍﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺑﺎﮐ ﻴﺣﻘﻮﻕ ﺑ
ﺷـﻮﺩ،  ﻲﺎﻥ ﻭ ﺍﺭﺑـﺎﺏ ﺭﺟـﻮﻉ ﻣ ـﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
 ﺔﻣﻬـﻢ ﺩﺭ ﺗﻮﺳـﻌ  ﻱﺍﺯ ﺭﻭﻧـﺪﻫﺎ  ﻳﻜـﻲ  .(۳) ﺩﺍﺷﺘﻪ ﺍﺳـﺖ 
ﻭ ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻴ، ﻣﺸـﺎﺭﮐﺖ ﺑ ﻲﻭ ﺩﺭﻣﺎﻧ ﻲﻦ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘﻳﺧﺪﻣﺎﺕ ﻧﻮ
ﺎﻓـﺖ ﻳﺩﺭ .ﺍﺳﺖ ﻲﺖ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺩﺭﻣﺎﻧﻳﺮﻳﺎﻥ ﺩﺭ ﻣﺪﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻤ ــﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﻴﺑ ﻱﺎﺯﻫ ــﺎﻴﻭ ﺷ ــﻨﺎﺧﺖ ﻧ ﻲﺑ ــﺎﺯﺧﻮﺭﺩ ﻭ ﺁﮔ ــﺎﻫ 
ﺑﺎﻋـﺚ  ،ﻲﺩﺭﻣـﺎﻧ  -ﻲﺧـﺪﻣﺎﺗ ﮐﻨﻨﺪﮔﺎﻥ ﺑـﻪ ﻣﺮﺍﮐـﺰ  ﻣﺮﺍﺟﻌﻪ
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ﮔﺮﺩﺩ  ﻲﻤﺎﺭﺍﻥ ﻣﻴﺩﺭ ﺑ ﻲﻨﻴﺑ ﻭ ﺧﻮﺵ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺶ ﻳﺍﻓﺰﺍ
ﻪ ﻳ ـﮏ ﻧﻈﺮﻳ  ـﺑﺎ ﺍﺭﺍﺋﻪ ( ۱۹۹۱)ﺖ ﻴﻨﮕﺮ ﻭ ﻫﺴﮑﻴﺍﺷﻠﺴ .(۱)
ﺶ ﻳﺍﻋﺘﻘـﺎﺩ ﺧـﻮ " ﭼﺮﺧﻪ ﺧﺪﻣﺖ ﻣﻄﻠـﻮﺏ " ﺗﺤﺖ ﻋﻨﻮﺍﻥ
ﺘﻤﻨﺪ ﻭ ﮐﺎﺭﮐﻨـﺎﻥ ﻳﺎﻥ ﺭﺿﺎﻳﻦ ﻣﺸﺘﺮﻴﺑﺮ ﻭﺟﻮﺩ ﺭﺍﺑﻄﻪ ﺑ ﻲﻣﺒﻨ
 ﻭ (۴)ﺍﻧﺪ  ﺎﻥ ﮐﺮﺩﻩﻴﺑﻪ ﺻﺮﺍﺣﺖ ﺑ ﺭﺍ ﺘﻤﻨﺪ ﺩﺭ ﺳﺎﺯﻣﺎﻥﻳﺭﺿﺎ
ﮏ ﺻـﻨﻌﺖ ﺍﻧﺴـﺎﻥ ﻣﺤـﻮﺭ ﻳ  ـ ﻲﺑﻬﺪﺍﺷﺘ ﻱﻫﺎ ﻣﺮﺍﻗﺒﺖ (.۵)
ﻊ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻣﺤﻮﺭ ﺑﻪ ﺷﺪﺕ ﺗﺤﺖ ﻳﮐﺎﺭﮐﻨﺎﻥ ﺩﺭ ﺻﻨﺎ .ﺍﺳﺖ
ﻗـﺮﺍﺭ ﺩﺍﺭﻧـﺪ ﻭ ﺗﻌﺎﻣـﻞ ﺑـﺎ  ﻱﻣﺸـﺘﺮ  ﻣﻨـﺪﻱ  ﺭﺿﺎﻳﺖﺮ ﻴﺛﺄﺗ
ﺮﮔﺬﺍﺭ ﻴﺛﺄﺗ ﻱﻦ ﺍﺑﺰﺍﺭﻫﺎﻳﺗﺮ ﺍﺯ ﻣﻬﻢ ﻲﮑﻳﺘﻤﻨﺪ ﻳﺎﻥ ﺭﺿﺎﻳﻣﺸﺘﺮ
ﺎﻻﺕ ﻳ  ـﺩﺭ ﮐﺸـﻮﺭ ﺍ  .ﺑﺮ ﻋﻤﻠﮑﺮﺩ ﭘﺮﺳـﻨﻞ ﺳـﺎﺯﻣﺎﻥ ﺍﺳـﺖ 
ﺣـﺪﻭﺩ  ﻲﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷـﺘ ﻣﺘﺤﺪﻩ ﺩﺭﺁﻣﺪ ﺣﺎﺻﻞ ﺍﺯ ﺍﺭﺍﺋﻪ 
. ﺩﻫـﺪ  ﻲﻞ ﻣ ـﻴﺭﺍ ﺗﺸـﮑ  ﻲﺪ ﻧﺎﺧﺎﻟﺺ ﺩﺍﺧﻠ ـﻴﺩﺭﺻﺪ ﺗﻮﻟ۷۱
ﻭ  ﻲﺎﻓﺖ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷـﺘ ﻳﺩﺭ ﻱﺶ ﺗﻘﺎﺿﺎ ﺑﺮﺍﻳﺞ ﺍﻓﺰﺍﻳﻧﺘﺎ
ﺖ ﻳﮐـﻪ ﺑﺘﻮﺍﻧـﺪ ﺭﺿـﺎ  ﻱﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺣﺮﻓـﻪ ﺍ  ﻲﮐﻤﺒﻮﺩ ﻧﺴـﺒ 
 ﻲﺮ ﻣﺮﺍﮐﺰ ﺩﺭﻣﺎﻧﻳﻫﺎ ﻭ ﺳﺎ ﻤﺎﺭﺳﺘﺎﻥﻴﺑ ﺭﺍ ﺟﻠﺐ ﮐﻨﺪ، ﻱﻣﺸﺘﺮ
ﻦ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺑـﺎ ﻣﺸـﮑﻞ ﻳ  ـﺍﺯ ﺍ ﻳﻲﺍﺭﺍﺋﻪ ﺳﻄﺢ ﺑﺎﻻ ﻱﺭﺍ ﺑﺮﺍ
ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﻴﺑ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ .(۶) ﻣﻮﺍﺟـﻪ ﺳـﺎﺧﺘﻪ ﺍﺳـﺖ
ﺎﻓﺘﻪ ﺑـﺮ ﺍﺳـﺎﺱ ﺍﺻـﻞ ﻳﺗﻮﺳﻌﻪ  ﻱﺎﻥ ﺩﺭ ﮐﺸﻮﺭﻫﺎﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻭ ﺩﺭ ﺣـﺎﻝ ﺣﺎﺿـﺮ  ﺍﺳﺖ ﻱﺮﻳﭘﺬ ﺖﻴﻭ ﻣﺴﺌﻮﻟ ﻳﻲﺑﺎﺯﺍﺭﮔﺮﺍ
ﻦ ﮐﺸﻮﺭﻫﺎ ﻳﺩﺭ ﺍ ﻲﻣﻠ ﻲﺩﺭﻣﺎﻧ - ﻲﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘﺴﺘﻢ ﻴﺳ
ﻣﺤـﻮﺭ  -ﻣﺪﺩﺟﻮﺸﺘﺮ ﺑﻪ ﺳﻤﺖ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﺮ ﺍﺳﺎﺱ ﻴﺑ
 .ﺶ ﺩﺍﺭﺩﻳﮔـﺮﺍﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻴﺧـﺎﺹ ﺑ ﻱﺎﺯﻫـﺎﻴﻧ ﻱﻭ ﺩﺭ ﺭﺍﺳـﺘﺎ
ﻪ ﺑ ﻲﺴﺘﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﺑﺎ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ ﺩﮑﺮﻳﻦ ﺭﻭﻳﻦ ﺑﺎ ﺍﻳﺑﻨﺎﺑﺮﺍ
 -ﻲﻓﺮﻫﻨﮕ ﻱﮑﺮﺩﻳﻭ ﺑﺎ ﺭﻭ ﻱﮏ ﻣﻮﺿﻮﻉ ﭼﻨﺪ ﺑﻌﺪﻳﻋﻨﻮﺍﻥ 
ﺍﺯ ﺟﻤﻠـﻪ  ﻱﺎﺩﻳـﻋﻮﺍﻣـﻞ ﺯ(. ۷) ﻣﺤﺴـﻮﺏ ﺷـﻮﺩ ﻲﺑـﻮﻣ
ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﺍﺯ ﻴﺑ ﺓ، ﺳﻬﻮﻟﺖ ﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻲﺑﻪ ﺍﻃﻼﻋﺎﺕ ﮐﻠ ﻲﺩﺳﺘﺮﺳ
ﻫـﺎ ﻭ  ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﺑ ـﺎ ﺳـﺎﺯﻣﺎﻥﻴﺰﺍﺕ ﻣﺮﮐـﺰ ﻭ ﺗﻌﺎﻣـﻞ ﺑﻴـﺗﺠﻬ
ﺴـﺘﻢ ﻴﺍﺯ ﺳ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺪﻩ ﺩﺭ ﻣﺮﮐﺰ ﺑﺮ ﻴﭽﻴﭘ ﻱﻫﺎ ﺑﺨﺶ
ﻦ ﺍﺳـﺖ ﮐـﻪ ﻳ  ـﺍﻣﺮﻭﺯﻩ ﺍﻋﺘﻘـﺎﺩ ﺑـﺮ ﺍ  ( ۸) ﺮﮔﺬﺍﺭ ﺍﺳﺖﻴﺛﺄﺗ
ﺪ ﺩﺭ ﻳ  ـﻢ ﺍﺭﺑﺎﺏ ﺭﺟـﻮﻉ ﺑﺎ ﻳﻭ ﺗﮑﺮ ﻱﻣﺪﺍﺭ ﻱﻓﺮﻫﻨﮓ ﻣﺸﺘﺮ
 ﻱﻫـﺎ ﺳـﺎﺯﻣﺎﻥ  .ﺮﺩﻴ ـﺖ ﻫـﺎ ﻗـﺮﺍﺭ ﮔ ﻴﻓﻌﺎﻟ ﻲﺳﺮﻟﻮﺣﻪ ﺗﻤﺎﻣ
ﺁﮔـﺎﻩ  ،ﺖ ﺍﺭﺑﺎﺏ ﺭﺟﻮﻉﻳﺶ ﺭﺿﺎﻳﺖ ﺍﻓﺰﺍﻴﺑﻪ ﺍﻫﻤ ﻱﺍﻣﺮﻭﺯ
ﺩﺭ ﺣـﺪ ﺻـﻔﺮ ﻭ  ﻱﺰﻳ ـﮔﺮ ﻱﻣﺸـﺘﺮ  ،ﻱﺭﻭﻓﺎﺩﺍ ﻱﻭ ﺑﻪ ﺳﻮ
ﺩﺭ ﺗﻤـﺎﻡ ﻋﻤـﺮ ﺩﺭ  ﻱﺍﺭﺑـﺎﺏ ﺭﺟـﻮﻉ ﻭ ﻣﺸـﺘﺮ  ﻱﺪﺍﺭﻧﮕﻬ























ﺁﻧﻬ ــﺎ  ﻱﻭﺟ ــﻮﺩ ﺔﻦ ﺭﻭ ﻓﻠﺴ ــﻔﻳ ــﺍﺯ ﺍ؛ ﺣﺮﮐ ــﺖ ﻫﺴ ــﺘﻨﺪ 
 ﻱﻫﺎ ﺩﺭ ﺩﻫﻪ .ﺍﺳﺖ ﻱﺍﺭﺑﺎﺏ ﺭﺟﻮﻉ ﻭ ﻣﺸﺘﺮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
 ﻭ ﺍﺳـﺖ  ﺭﺥ ﺩﺍﺩﻩ ﻲﺗﺤـﻮﻻﺗ  ﻲﺧﺪﻣﺎﺕ ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ ﺩﺭ ﺮﻴﺍﺧ
ﺧﻮﺩﮐـﻪ  ﺔﺍﺯ ﺍﻫـﺪﺍﻑ ﮔﺬﺷـﺘ  ﻲﺍﻣﺮﻭﺯﻩ ﻋﺒـﺎﺭﺕ ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ ـ
، ﺑـﻮﺩ  ﻣﻌﻠﻮﻝ ﻭ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﺖ ﻓﺮﺩ ﻴﺑﻪ ﺣﺪﺍﮐﺜﺮ ﻇﺮﻓ ﻲﺎﺑﻴﺩﺳﺘ
 ﮐﻨـﺪ  ﻲﻓﺮﺩ ﺑﻪ ﺟﺎﻣﻌﻪ ﺭﺍ ﺩﻧﺒـﺎﻝ ﻣ ـ ﻲﻮﺳﺘﮕﻴﻓﺮﺍﺗﺮ ﺭﻓﺘﻪ ﻭ ﭘ
ﺧـﺪﻣﺎﺕ " :ﺴـﺪ ﻳﻧﻮ ﻲﻣ ـ ١ﻱﺎﻣﺰ ﺑـﻪ ﻧﻘـﻞ ﺍﺯ ﻭﺍﺭ ﻴ  ـﻠﻳﻭ .(۹)
 ﻲﺖ ﻣﻄﻠـﻮﺑ ﻴ  ـﻔﻴﺷـﻮﺩ ﮐ  ﻲﻤﺎﺭﺍﻥ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﻣﻴﮐﻪ ﺑﻪ ﺑ ﻲﺑﻬﺪﺍﺷﺘ
 "ﺖ ﮐﻨﻨـﺪ ﻳﺎﻥ ﺍﺯ ﺁﻥ ﺍﻇﻬﺎﺭ ﺭﺿﺎﻳﻨﮑﻪ ﻣﺪﺩﺟﻮﻳﻣﮕﺮ ﺍ ؛ﻧﺪﺍﺭﺩ
ﻋﻨـﻮﺍﻥ ﻪ ﺖ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﺭﺍ ﺑ  ـﻳﺗﻮﺍﻥ ﺭﺿـﺎ  ﻲﻦ ﻣﻴﻫﻤﭽﻨ .(۰۱)
ﺟﺎﻣﻌـﻪ ﺩﺭ ﻧﻈـﺮ  ﻲﺖ ﺑﻬﺪﺍﺷـﺘ ﻴﻭﺿـﻌ  ﻱﺎﺭﻫﺎﻴﺍﺯ ﻣﻌ ﻲﮑﻳ
 -ﻲﺖ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷـﺘ ﻳﺮﻳﺍﺯ ﺍﺻـﻮﻝ ﻣـﺪ  ﻲﮑﻳ .ﮔﺮﻓﺖ
 ﻱﻫـﺎ ﺍﺯ ﺟﻨﺒـﻪ  ﻲﮑ ـﻳ ﻛـﻪ  ﺴﺘﻢ ﺍﺳﺖﻴﺳ ﻲﺎﺑﻴﺍﺭﺯﺷ ﻲﺩﺭﻣﺎﻧ
ﺑﺎﺷـﺪ  ﻲﺖ ﺍﺯ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺷﺪﻩ ﻣﻳﺰﺍﻥ ﺭﺿﺎﻴﻣ ﻲﺎﺑﻴﺍﺭﺯﺷ
 ﻱﺎﺭﻫـﺎ ﻴﺍﺯ ﻣﻌ ﻲﮑ ـﻳﺧـﺪﻣﺎﺕ  ﺓﺎﻓﺖ ﮐﻨﻨﺪﻳﺖ ﺩﺭﻳﻭ ﺭﺿﺎ
   .(۲۱)،(۱۱) ﺴﺘﻢ ﺍﺳﺖﻴﺳ ﻱﺑﺎﻻ ﻳﻲﮐﺎﺭﺍ
ﻞ ﻴﻤﺎﺭ ﺑﻪ ﭼﻨﺪ ﺩﻟﻴﺖ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﻭ ﺑﻳﺭﺿﺎ ﻲﺘﻳﺮﻳﺪﮔﺎﻩ ﻣﺪﻳﺍﺯ ﺩ
ﺑـﺎ ﺍﺣﺘﻤـﺎﻝ  ﻲﻤـﺎﺭ ﺭﺍﺿ ـﻴﺑ ﺖ ﺑﺮﺧـﻮﺭﺩﺍﺭ ﺍﺳـﺖ؛ ﻴﺍﺯ ﺍﻫﻤ
ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺧﻮﺍﻫـﺪ  ﺓﺑﺎ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺩﻫﻨﺪ ﻱﺪﺍﺭﻳﺭﻭﺍﺑﻂ ﭘﺎ ﻱﺸﺘﺮﻴﺑ
، ﺳﺎﺯﻣﺎﻥ ﻗﺎﺩﺭ ﺧﻮﺍﻫﺪ ﻲﺘﻳﺑﺎ ﺷﻨﺎﺧﺖ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻧﺎﺭﺿﺎ؛ ﺩﺍﺷﺖ
ﺖ ﻳﺮﻳﺪ ﮐﻨـﺪ ﻭ ﻣـﺪ ﻴ  ـﮐﺄﺴـﺘﻢ ﺧـﻮﺩ ﺗ ﻴﺿـﻌﻒ ﺳ  ﺑﻮﺩ ﺑـﺮ 
 ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ  ﻱﺮﻴ  ـﮔﺍﻧـﺪﺍﺯﻩ ؛ ﺭﺍ ﺑﻬﺒﻮﺩ ﺑﺨﺸـﺪ  ٢ﺴﮏﻳﺭ
 ﻲﺎﺑﻳ ـﺴـﺘﻢ ﺍﺭﺯ ﻴﺳ ﺭﺍ ﺑـﻪ  ﻱﻤﺎﺭﺍﻥ ﺍﻃﻼﻋـﺎﺕ ﺍﺭﺯﺷـﻤﻨﺪ ﻴﺑ
 ٣ﻔـﺖ ﺟـﺎﻣﻊ ﻴﺖ ﮐﻳﺮﻳﮐﻨـﺪ ﻭ ﺩﺭ ﻣـﺪ  ﻲﻋﻤﻠﮑﺮﺩ ﺍﺿﺎﻓﻪ ﻣ ـ
ﮕـﺮ ﺑـﻪ ﻳﺑﺎﺭ ﺩ ﻲﻤﺎﺭﺍﻥ ﻧﺎﺭﺍﺿﻴﺑ ؛ﺛﺮ ﺧﻮﺍﻫﺪ ﺑﻮﺩﺆﺳﺎﺯﻣﺎﻥ ﻣ
ﺩﺭﺁﻣﺪ ﻭ ﻦ ﺑﺎﻋﺚ ﮐﺎﻫﺶ ﻳﻭ ﺍ ﻛﺮﺩﻣﺮﮐﺰ ﻣﺮﺍﺟﻌﻪ ﻧﺨﻮﺍﻫﻨﺪ 
 .(۳) ﺧﻮﺍﻫـﺪ ﺷـﺪ  ﻲﺖ ﻫـﺪﺭ ﺭﻓـﺖ ﻣﻨـﺎﺑﻊ ﺩﻭﻟﺘ  ـﻳﺩﺭ ﻧﻬﺎ
ﺎﻓـﺖ ﻳﺗـﻮﺍﻥ ﺩﺭ  ﻲﻣ ﺍﻟﺬﻛﺮ  ﻓﻮﻕﻣﻮﺍﺭﺩ ﻦ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻳﺑﻨﺎﺑﺮﺍ
ﻧﻘـﺶ ﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﺖﻳﺰﺍﻥ ﺭﺿـﺎ ﻴﺩﺭ ﻣ ﻲﻧﺎﮔﻮﻧﮐﻪ ﻋﻮﺍﻣﻞ ﮔﻮ
ﺳـﻨﺠﺶ  ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﻦ ﻳﻫﺪﻑ ﺍﺯ ﺍﻧﺠﺎﻡ ﺍ ﻲﺑﻪ ﻃﻮﺭ ﮐﻠ. ﺩﺍﺭﻧﺪ
ﺍﺳـﺖ  ﻲﺍﻣﻠﻋﻮ ﻲﺑﺮﺭﺳﺎﻥ ﻭ ﻳﺟﻮﻣﺪﺩ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣ
ﻃـﻮﺭ ﻪ ﻦ ﺭﻭ ﺑ  ـﻳ  ـﺍﺯ ﺍ. ﺮﮔﺬﺍﺭ ﺑﺎﺷـﺪ ﻴﺛﺄﺗﺗﻮﺍﻧﺪ ﺩﺭﺁﻥ  ﻲﮐﻪ ﻣ
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 ﺍﻻﺕ ﺍﺳـﺖ ﺆﺳﺍﻳﻦ ﻖ ﺑﻪ ﺩﻧﺒﺎﻝ ﭘﺎﺳﺦ ﺑﻪ ﻴﻦ ﺗﺤﻘﻳﺧﺎﺹ ﺍ
 ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳ  ـﺰﻴﺎﻥ ﺑﺨـﺶ ﻓ ﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣﻛﻪ 
 ﺍﺳـﺖ  ﻲﺩﺭ ﭼﻪ ﺳﻄﺤ ﺍﺳﺘﺎﻥ ﻫﻤﺪﺍﻥ ﺍﺣﻤﺮ ﺖ ﻫﻼﻝﻴﺟﻤﻌ
  ﮐﺪﺍﻣﻨﺪ؟ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺍﻳﻦ ﺮﮔﺬﺍﺭ ﺑﺮ ﻴﺛﺗﺄﻋﻮﺍﻣﻞ ﻭ 
  ﻫﺎ روش
ﻭ  ٤ﻛـﺎﺭﺑﺮﺩﻱ ﺍﻳﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﻫﺪﻑ ﺍﺯ ﻧﻮﻉ ﺗﺤﻘﻴﻘﺎﺕ 
ﺍﺯ ﻧﻈ ــﺮ ﺭﻭﺵ ﮔ ــﺮﺩﺁﻭﺭﻱ ﺩﺍﺩﻩ ﻫ ــﺎ ﺍﺯ ﻧ ــﻮﻉ ﺗﺤﻘﻴﻘ ــﺎﺕ 
ﻫــﺎ ﺍﺯ ﻧــﻮﻉ ﻭ ﺍﺯ ﻧﻈــﺮ ﺭﻭﺵ ﺗﺤﻠﻴــﻞ ﺩﺍﺩﻩ  ﻲﭘﻴﻤﺎﻳﺸــ
ﺰﺍﻥ ﻴ ـﻦ ﭘـﮋﻭﻫﺶ ﻣ ﻳ  ـﺩﺭ ﺍ. ﺷـﻮﺩ  ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺤﺴﻮﺏ ﻣﻲ
ﺎﻥ ﻭ ﻳﻦ ﻣﺪﺩﺟﻮﻴﺛﺮ ﺑﺮ ﺁﻥ ﺩﺭ ﺑﺆﻭ ﻋﻮﺍﻣﻞ ﻣ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﻪ ﻭ ﻳ  ـﻭ ﺗﺠﺰ ﻲﻣـﻮﺭﺩ ﺑﺮﺭﺳ ـ ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳﺰﻴﻦ ﺑﺨﺶ ﻓﻴﻣﺮﺍﺟﻌ
 ﺔﭘـﮋﻭﻫﺶ ﺩﺭ ﻣﻄﺎﻟﻌ ـ ﺔﺟﺎﻣﻌ ـ .ﻞ ﻗﺮﺍﺭ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﺍﺳـﺖ ﻴﺗﺤﻠ
ﺖ ﻴ ـﺟﻤﻌ ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳ ـﺰﻴﻦ ﺑﺨـﺶ ﻓﻴﺎﻥ ﻭ ﻣـﺮﺍﺟﻌﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ
ﺎﻓـﺖ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﺑـﻪ ﻳﮏ ﺩﻭﺭﻩ ﺩﺭﻳ  ـﺍﺣﻤﺮ ﻫﻤﺪﺍﻥ ﺩﺭ  ﻫﻼﻝ
 ،ﻪﻌﻦ ﻣﻄﺎﻟﻳﭘﮋﻭﻫﺶ ﺩﺭ ﺍ ﺔﻧﻤﻮﻧ .ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻧﻔﺮ ﻣ ۰۱۲ﺗﻌﺪﺍﺩ 
ﻧﻔﺮ  ۶۶ ،%(۱ ﻱﺳﻄﺢ ﺧﻄﺎ) ٥ﮐﻮﮐﺮﺍﻥﺑﺎ ﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ ﻓﺮﻣﻮﻝ 
ﺳـﺎﺩﻩ  ﻲﺗﺼـﺎﺩﻓ  ﻱﺮﻴ ـﮔﺵ ﻧﻤﻮﻧـﻪ ﺭﻭﺗﻌﻴﻴﻦ ﺷـﺪ ﻛـﻪ ﺑـﻪ 
ﻦ ﭘـﮋﻭﻫﺶ ﻳ  ـﻫﺎ ﺩﺭ ﺍ ﺩﺍﺩﻩ ﻱﺍﺑﺰﺍﺭ ﮔﺮﺩﺁﻭﺭ .ﺷﺪﻧﺪ ﺍﻧﺘﺨﺎﺏ
ﺶ ﺍﻭﻝ ﺑﺨ ـ: ﺷﺎﻣﻞ ﺩﻭ ﺑﺨـﺶ ﺑـﻮﺩﻩ ﺍﺳـﺖ  ﻱﺍ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ
 ٦ﻲﺖ ﺷـﻨﺎﺧﺘﻴـﺟﻤﻌ ﻱﻫـﺎ  ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺑـﻪ ﺩﺍﺩﻩ
ﻼﺕ ﻴﺖ، ﺳﻦ، ﺗﺤﺼﻴﻦ  ﺷﺎﻣﻞ ﺟﻨﺴﻴﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
ﺍﻝ ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺆﺳ ـ ۶۲ﻫﻞ ﻭ ﺑﺨﺶ ﺩﻭﻡ ﺷﺎﻣﻞ ﺄﺖ ﺗﻴﻭ ﻭﺿﻌ
 ﻭ ﻋﻮﺍﻣـﻞ ﺍﺛﺮﮔـﺬﺍﺭ  (ﺍﻝﺆﺳ ـ ۸) ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺮ ﻴﺑﻪ ﻣﺘﻐ
 ،ﻱﻨـﺪ ﻳﻓﺮﺍ -ﻱﻭ ﻋﻮﺍﻣـﻞ ﺭﻓﺘـﺎﺭ  ﻱﺍﺑـﺰﺍﺭ  -ﻱﻣـﺎﺩ  ﻋﻮﺍﻣﻞ)
، ﻲﭘﺮﺳﺸ ــﻨﺎﻣﻪ ﺑ ــﺎ ﻣﻄﺎﻟﻌ ــﻪ ﻣﺘ ــﻮﻥ ﺗﺨﺼﺼ  ــ (.ﺍﻝﺆﺳ ــ۸۱
ﻘـﺎﺕ ﻴﻭ ﺗﺤﻘ ﻣﻨـﺪﻱ  ﺭﺿﺎﻳﺖ ﻱﻫﺎ ، ﻣﺪﻝﻲﻋﻠﻤ ﻱﻫﺎ ﮐﺘﺎﺏ
 ﻳـﻲ ﺭﻭﺍ. ﻃﺮﺍﺣﻲ ﻭ ﺗﺪﻭﻳﻦ ﺷـﺪ ﻨﻪ ﻴﻦ ﺯﻣﻳﺍﻧﺠﺎﻡ ﺷﺪﻩ ﺩﺭ ﺍ
 ؛ﺪﻩ ﺷـﺪ ﻴﺳﻨﺠ ٧ﺻﻮﺭﻱ ﻳﻲﺭﻭﺵ ﺭﻭﺍﻃﺮﻳﻖ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺍﺯ 
ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑـﺎ ﺍﻻﺕ ﺆﺷﺪ ﮐﻪ ﺳ ﻲﺳﻌ ﻦ ﺻﻮﺭﺕ ﮐﻪ، ﺍﻭﻻﹰﻳﺑﻪ ﺍ
ﺲ ﻭ ﺭﻭﺍﻥ ﻭ ﻴﺷﻮﻧﺪ ﻭ ﺗﺎ ﺣﺪ ﺍﻣﮑﺎﻥ ﺳﻠ ﻲﻣﻮﺿﻮﻉ ﻃﺮﺍﺣ
ﺗـﮏ ﺗـﮏ  ﺎﹰﻴ  ـﺛﺎﻧ. ﺪﻨﭘﺎﺳـﺦ ﺩﻫﻨـﺪﻩ ﺑﺎﺷ ـ ﻱﻗﺎﺑﻞ ﺩﺭﮎ ﺑﺮﺍ
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 ﻲﻣﻨـﺎﺑﻊ ﺍﻃﻼﻋـﺎﺗ  ﻲﺍﻻﺕ ﺁﺯﻣﻮﻥ ﺑـﺎ ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﻭ ﺑﺮﺭﺳ ـﺆﺳ
ﻭ ﺳﭙﺲ ﺑﺎ ﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ ﻧﻈﺮﺍﺕ ﺧﺒﺮﮔـﺎﻥ  ﻪ ﺷﺪﻴﻣﺨﺘﻠﻒ ﺗﻬ
، ﻲﺗﺨﺼﺼ ـ ﻱﻫـﺎ ﺪ ﻣﺤﺘـﺮﻡ ﺩﺭ ﮔـﺮﻭﻩ ﻴﺍﺯ ﺍﺳﺎﺗ ﻱﻭ ﺗﻌﺪﺍﺩ
 ﻲﺑﺮﺭﺳ ـﺑﻪ ﻣﻨﻈـﻮﺭ . ﺁﻧﻬﺎ ﻣﻮﺭﺩ ﺳﻨﺠﺶ ﻗﺮﺍ ﮔﺮﻓﺖ ﻳﻲﺭﻭﺍ
ﻦ ﻴﻫﺎ ﺩﺭ ﺑ  ـ ﺍﺯ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻱﺗﻌﺪﺍﺩ ،ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻲﻳﺎﻳﺰﺍﻥ ﭘﺎﻴﻣ
ﺑﺎ ﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ  ،ﻱﺁﻭﺭ ﭘﺲ ﺍﺯ ﺟﻤﻊ ﺗﻮﺯﻳﻊ ﺷﺪ ﻭ ﻱﺁﻣﺎﺭ ﺔﺟﺎﻣﻌ
ﺐ ﻳﺩﺳﺖ ﺁﻭﺭﺩﻥ ﺿﺮﻪ ﺑ ﻱﺑﺮﺍ SSPS ﻱﺍﻓﺰﺍﺭ ﺁﻣﺎﺭ ﺍﺯ ﻧﺮﻡ
ﺐ ﻳﺪ ﮐـﻪ ﺿـﺮ ﻳ ـﻞ ﮔﺮﺩﻴ  ـﻪ ﻭ ﺗﺤﻠﻳ  ـﮐﺮﻭﻧﺒـﺎﺥ ﺗﺠﺰ  ﻱﻟﻔﺎﺁ
ﻞ ﻴ  ـﻪ ﻭ ﺗﺤﻠﻳﺗﺠﺰ ﻱﺑﺮﺍ .ﺍﺳﺖ ۰/۲۹۸ﺩﺳﺖ ﺁﻣﺪﻩ ﺑﺮﺍﺑﺮ  ﻪﺑ
ﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ ﺷﺪﻩ  SSPSﺍﻓﺰﺍﺭ  ﻦ ﭘﮋﻭﻫﺶ ﺍﺯ ﻧﺮﻡﻳﻫﺎ ﺩﺭ ﺍ ﺩﺍﺩﻩ
ﻦ ﻳ  ـﻫـﺎ ﺩﺭ ﺍ ﺐ ﮐﻪ ﺑـﺎ ﻭﺍﺭﺩ ﮐـﺮﺩﻥ ﺩﺍﺩﻩ ﻴﻦ ﺗﺮﺗﻳﺑﻪ ﺍ ؛ﺍﺳﺖ
 ﻲﻭ ﺍﺳﺘﻨﺒﺎﻃ ﻲﻔﻴﻞ ﺗﻮﺻﻴﺗﺤﻠ ،ﻱﺑﻨﺪ ﺍﻓﺰﺍﺭ، ﭘﺲ ﺍﺯ ﻃﺒﻘﻪ ﻧﺮﻡ
 ﻲﺁﺯﻣﻮﻥ ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕ  ﻱﺑﺮﺍ .ﻫﺎ ﺻﻮﺭﺕ ﮔﺮﻓﺖ ﺩﺍﺩﻩ ﻱﺭﻭﺑﺮ 
ﻫـﺎ ﺑـﺮ  ﻦﻴﺎﻧﮕﻴ  ـﻭ ﺗﻔﺎﻭﺕ ﻣ ﭘﻴﺮﺳﻮﻥ ﻲﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻳﺍﺯ ﺿﺮ
ﻭ   tset-Tﺍﺯ ﺁﺯﻣـﻮﻥ  ﻲﺷـﻨﺎﺧﺘ  ﺟﺎﻣﻌﻪ ﻱﺮﻫﺎﻴﺣﺴﺐ ﻣﺘﻐ
 .ﺷﺪﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ  AVONA
  ﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﯾ
ﭘـﮋﻭﻫﺶ ﺩﺭ ﺳـﻪ  ﻱﻫـﺎ ﺎﻓﺘـﻪ ﻳﺗﺮ،  ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮﺭ ﺩﺭﮎ ﻣﻨﺎﺳﺐ
ﺟﺎﻣﻌـﻪ ) ﻲﺘـﻴﺟﻤﻌ ﻲﻔﻴﺗﻮﺻـ ﻱﻫـﺎ ﺎﻓﺘـﻪﻳﺷـﺎﻣﻞ  ﺑﺨـﺶ
ﺖ ﻳ  ـﺩﺭﻧﻬﺎ ﺮ ﻭﺍﺑﺴـﺘﻪ ﻭ ﻴﻣﺘﻐ ﻲﻔﻴﺗﻮﺻ ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ، (ﻲﺷﻨﺎﺧﺘ
  .ﮔﺮﺩﺩ ﻲﻣ ﻲﺑﺮﺭﺳ( ﻲﺁﺯﻣﻮﻥ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕ) ﻲﻠﻴﺗﺤﻠ ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ
  : ﻲﺘﻴﺟﻤﻌ ﻲﻔﻴﺗﻮﺻ ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ -ﺍﻟﻒ
ﺍﺯ  ﺎﻥ ﭘـﮋﻭﻫﺶ ﻳﭘﺎﺳـﺨﮕﻮ  ﺔﺟﺎﻣﻌ ﻫﺎ ﻧﺸﺎﻥ ﺩﺍﺩ ﮐﻪ ﻲﺑﺮﺭﺳ
. ﺯﻥ ﺑﻮﺩﻧﺪ ﺩﺭﺻﺪ ۵۴/۵ﺩﺭﺻﺪ ﻣﺮﺩ ﻭ  ۴۵/۵ ،ﺖﻴﺟﻨﺴﻧﻈﺮ
ﻦ ﺑﺨـﺶ ﻴﺎﻥ ﻭ ﻣـﺮﺍﺟﻌ ﻳﺸـﺘﺮ ﺗﻌـﺪﺍﺩ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﻴﻦ ﺑﻳﺑﻨـﺎﺑﺮﺍ 
 ۱۲/۲ ،ﻼﺕﻴﺳﻄﺢ ﺗﺤﺼ ـﺍﺯ ﻧﻈﺮ  .ﺑﻮﺩﻧﺪﻣﺮﺩ  ،ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳﺰﻴﻓ
 ﭙﻠﻢ،ﻳﻣﺪﺭﮎ ﺩ ﻱﺩﺭﺻﺪ ﺩﺍﺭﺍ ۸۴/۵ ﮑﻞ،ﻴﺩﺭﺻﺪ ﮐﻤﺘﺮ ﺍﺯ ﺳ
ﻣـﺪﺭﮎ  ﻱﺩﺭﺻـﺪ ﺩﺍﺭﺍ  ۹/۱ﭙﻠﻢ ﻭﻳـﺩﺭﺻـﺪ ﻓـﻮﻕ ﺩ  ۱۲/۲
 ﻣـﺬﮐﻮﺭ  ﻱﻫـﺎ ﺎﻓﺘـﻪ ﻳ .ﭙﻠﻢ ﺑﻮﺩﻧﺪﻳﺑﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ ﻓﻮﻕ ﺩ ﻲﻠﻴﺤﺼﺗ
ﮐﻨﻨﺪﮔﺎﻥ  ﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻪﻳﺍﺳﺖ ﮐﻪ ﺍﮐﺜﺮ ﻣﺪﺩﺟﻮﺍﺯ ﺁﻥ  ﻲﺣﺎﮐ
 ﻧﻈـﺮ  ﺍﺯ .ﺑﻮﺩﻧـﺪ ﭙﻠﻢ ﻭ ﺑـﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ ﺁﻥ ﻳ ـﺕ ﺩﻼﻴﺗﺤﺼ ﻱﺩﺍﺭﺍ
ﺩﺭﺻـﺪ ﮐﻤﺘـﺮ ﺍﺯ  ۳/۲ ،ﻲﻣﻮﺭﺩ ﺑﺮﺭﺳ ـ ﺔﻦ ﻧﻤﻮﻧﻴﺩﺭ ﺑ ،ﺳﻦ
 ۶۲ﺩﺭﺻﺪ  ۸۲/۸ﺳﺎﻝ،  ۵۲ﺗﺎ  ۶۱ﺩﺭﺻﺪ  ۹۱/۷ﺳﺎﻝ،  ۵۱
ﺩﺭﺻـﺪ  ۶/۱ﺳﺎﻝ ﻭ  ۵۴ﺗﺎ  ۶۳ﺩﺭﺻﺪ  ۲۴/۲ﺳﺎﻝ ،  ۵۳ﺗﺎ 
 ۴۲/۲ ،ﻫـﻞ ﺄﺖ ﺗﻴﻭﺿـﻌ ﺍﺯ ﻧﻈـﺮ  .ﺳﺎﻝ ﺑﻮﺩﻧﺪ ۵۴ﺑﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ 
ﻧﺸﺎﻥ  ﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ .ﻫﻞ ﺑﻮﺩﻧﺪﺄﺩﺭﺻﺪ ﻣﺘ ۵۷/۸ﺩﺭﺻﺪ ﻣﺠﺮﺩ ﻭ 
ﺖ ﻳ  ـ، ﺍﮐﺜﺮﻲﻣـﻮﺭﺩ ﺑﺮﺭﺳ ـ ﺔﺩﺭ ﺟﺎﻣﻌ ـ ﮐـﻪ  ﺑﻮﺩ ﻦﻳﺍ ﺓﺩﻫﻨﺪ
  .ﺑﻮﺩﻧﺪﻫﻞ ﺄﮐﻨﻨﺪﮔﺎﻥ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻣﺘ ﺎﻓﺖﻳﺎﻥ ﻭ ﺩﺭﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
  :ﺎﻥﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﻭ  ﻲﻔﻴﺗﻮﺻﻣﺸﺨﺼﺎﺕ  -ﺏ
 ﻭ ﻋﻮﺍﻣﻞ ﺍﺛﺮﮔـﺬﺍﺭ ﺑـﺮ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣ ﺔﺴﻳﻣﻘﺎ ﻱﺑﺮﺍ
ﺳـﻄﺢ  ﻫـﻞ، ﺄﺖ ﺗﻴﺖ، ﻭﺿﻌﻴﺟﻨﺴ ﺩﺭ ﺳﻄﻮﺡ ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺁﻥ
ﻦ ﺍﺯ ﺁﺯﻣـﻮﻥ ﻴﺎﻥ ﻭ ﻣـﺮﺍﺟﻌﻳﻼﺕ ﻭ ﺳـﻦ ﻣـﺪﺩﺟﻮﻴﺗﺤﺼـ
 AVONAﻭ   tseT-Tﻦ ﺩﺭ ﺩﻭ ﺣﺎﻟﺖ ﻴﺎﻧﮕﻴﻣ ﺔﺴﻳﻣﻘﺎ
 ﻱﻫـﺎ  ﺎﻓﺘﻪﻳﮐﻪ  ﺪﻳﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ ﮔﺮﺩ( ﮏ ﻃﺮﻓﻪﻳﺎﻧﺲ ﻳﻭﺍﺭ ﺰﻴﺁﻧﺎﻟ)
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑـﻪ ﺟـﺪﻭﻝ  .ﺍﺳﺖ ﺁﻣﺪﻩ ۱ ﺓﺁﻥ ﺩﺭ ﺟﺪﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭ
ﺎﻥ ﺑﺮ ﺣﺴـﺐ ﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﻦ ﻴﺎﻧﮕﻴﻣ  ،١ ﺓﺷﻤﺎﺭ
ﻣـﻼﮎ ) ﺶ ﺍﺯ ﺣﺪ ﻣﺘﻮﺳـﻂ ﻴﻫﻞ ﺑﺄﺖ ﺗﻴﺖ ﻭ ﻭﺿﻌﻴﺟﻨﺴ
 ﮕﺮ ﺑـﺎ ﺗﻮﺟـﻪ ﺑـﻪ ﺳـﻄﺢ ﻳﺩ ﻲﺍﺯ ﻃﺮﻓ .ﺍﺳﺖ( ٥ﺍﺯ  ٣ﺭﻗﻢ 
ﻣـﻮﺭﺩ  ﺔﻧﻤﻮﻧ  ـ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺰﺍﻥ ﻴﻣ  tﺁﺯﻣﻮﻥ ﻱﺩﺍﺭ ﻲﻣﻌﻨ
ﺩﺍﺭ  ﻲﻫـﻞ ﻣﻌﻨـﺄﺖ ﺗﻴﺖ ﻭ ﻭﺿـﻌﻴﺍﺯ ﻧﻈـﺮ ﺟﻨﺴـ ﻲﺑﺮﺭﺳـ
ﺁﻧﻬﺎ ﺗﻔﺎﻭﺕ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻦ ﻣﻔﻬﻮﻡ ﮐﻪ ﻣﻳﺑﻪ ﺍ ؛ﺴﺖﻴﻧ
ﺛﺮ ﺑـﺮ ﺆﺑـﺮ ﺣﺴـﺐ ﻋﻮﺍﻣـﻞ ﻣ  ـ .ﺑﺎ ﻫﻢ ﻧﺪﺍﺭﻧـﺪ  ﺩﺍﺭﻱ ﻲﻣﻌﻨ
 -ﻱﻭ ﺍﺑـﺰﺍﺭ ﻱﻨـﺪﻳﻓﺮﺍ -ﻱﺍﺑﻌـﺎﺩ ﺭﻓﺘـﺎﺭ) ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ
ﺖ ﻴﺍﺳ ــﺎﺱ ﺟﻨﺴ  ــ ﻫ ــﺎ ﺑ ــﺮ  ﻦﻴﺎﻧﮕﻴ ــﻣ ﺔﺴ ــﻳ، ﻣﻘﺎ(ﻱﻣ ــﺎﺩ
ﺭﺍ ﻧﺸ ــﺎﻥ  ﻱﺩﺍﺭ ﻲﺗﻔ ــﺎﻭﺕ ﻣﻌﻨ ــ tﺎﻥ، ﺁﺯﻣ ــﻮﻥ ﻳﭘﺎﺳ ــﺨﮕﻮ
ﺰﺍﻥ ﻴ ـﻦ ﻋـﺪﻡ ﺗﻔـﺎﻭﺕ ﺩﺭ ﻣ ﻴﻦ ﺣﺎﻟﺖ ﻣﺒ  ـﻳﺩﻫﺪ، ﮐﻪ ﺍ ﻲﻧﻤ
ﺑـﺮ  ﻱﻣﺎﺩ -ﻱﻭ ﺍﺑﺰﺍﺭ ﻱﻨﺪﻳﻓﺮﺍ -ﻱﺍﺑﻌﺎﺩ ﺭﻓﺘﺎﺭ ﻱﺮﮔﺬﺍﺭﻴﺛﺄﺗ
   .ﺍﺳﺖ ﺯﻥ ﻭ ﻣﺮﺩ ﺎﻥﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣ
ﻣﻨـﺪﻱ ﻣـﺪﺩﺟﻮﻳﺎﻥ ﻭ ﻣـﺮﺍﺟﻌﻴﻦ ﺑﺨـﺶ  ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻭﺍﺭﻳﺎﻧﺲ ﻳﮏ ﻃﺮﻓﻪ ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﻓﻴﺰﻳﻮﺗﺮﺍﭘﻲ ﻭ ﺁﺯﻣﻮﻥ 
ﻧﺸﺎﻥ ﺩﺍﺩﻩ ﺷﺪﻩ  ٣ﻭ  ٢ ﺓﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭﺍﺑﻪ ﺁﻥ ﺑﻪ ﺗﺮﺗﻴﺐ ﺩﺭ ﺟﺪ
، ﺑﻴﺸـﺘﺮﻳﻦ ٢ ﺓﻫﺎﻱ ﺟـﺪﻭﻝ ﺷـﻤﺎﺭ  ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﺩﺍﺩﻩ .ﺍﺳﺖ
ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺑـﻪ  ،ﺑﺮﺣﺴﺐ ﺗﺤﺼـﻴﻼﺕ  ،ﻣﻨﺪﻱ ﻣﻴﺰﺍﻥ ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﻭ ﺑﺮﺣﺴﺐ ﺳﻦ ﻣﺮﺑﻮﻁ ﺑﻪ ﺳـﻄﺢ ( ٣/٦٣٠٨) ﻓﻮﻕ ﺩﻳﭙﻠﻢ
ﺍﺳﺖ ﻭ ﮐﻤﺘﺮﻳﻦ ﻣﻘـﺪﺍﺭ ( ٣/٥٤٣٨)ﺳﺎﻝ  ٥٤ﺗﺎ  ٦٣ﺳﻨﻲ 
ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺑ ـﻪ ﺳـﻄﺢ ﺗﺤﺼـﻴﻼﺕ ﺑ ـﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ ﻓـﻮﻕ ﺩﻳ ـﭙﻠﻢ 























( ٣/٥٢١٣)ﺳـﺎﻝ  ٥٤ﻭ ﺳﻄﺢ ﺳﻨﻲ ﺑـﺎﻻﺗﺮ ﺍﺯ ( ٣/٢٤٠٦)
ﺧﺮﻭﺟﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ  ﻛﻪ ٣ ﺓﺍﺯ ﻃﺮﻓﻲ ﺟﺪﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭ .ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
ﺍﻳـﻦ ﺍﺳـﺖ  ﺑﻴﺎﻧﮕﺮﺩﻫﺪ،  ﻭﺍﺭﻳﺎﻧﺲ ﻳﮏ ﻃﺮﻓﻪ ﺭﺍ ﻧﺸﺎﻥ ﻣﻲ
ﻣﻨﺪﻱ ﺩﺭ ﺑﻴﻦ ﺳﻄﻮﺡ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ﻭ ﺳﻨﻲ  ﻣﻴﺰﺍﻥ ﺭﺿﺎﻳﺖ ﮐﻪ
  . ﻣﺪﺩﺟﻮﻳﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻴﻦ ﺗﻔﺎﻭﺕ ﭼﻨﺪﺍﻧﻲ ﺑﺎﻫﻢ ﻧﺪﺍﺭﻧﺪ
  
  tseT-Tﺁﺯﻣﻮﻥ  ﻱﺁﻣﺎﺭ ﻱﻫﺎ ﺷﺎﺧﺺ: ۱ ﺓﺟﺪﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭ





  ﺩﺍﺭﻱ ﻲﻣﻌﻨ
  ۰/۹۷۲ ۰/۱۰۶  ۰/۶۹۶۸۳  -۰/۳۱۳۸۰  ۳/۹۱۷۶  ۶۱  ﻣﺠﺮﺩ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
  ۰/۴۹۶۰۵  -۰/۳۱۳۸۰  ۳/۰۵۵۷  ۰۵  ﻫﻞﺄﻣﺘ
  ۰/۲۳۲ ۱/۲۱۲  ۰/۱۳۹۸۴  -۰/۶۳۲۴۱  ۳/۱۰۷۶  ۶۳  ﻣﺮﺩ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
  ۰/۹۷۲۶۴  -۰/۶۳۲۴۱  ۳/۵۲۱۸  ۰۳  ﺯﻥ
  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺛﺮ ﺑﺮ ﺆﻋﻮﺍﻣﻞ ﻣ
  (ﻓﺮﺍﻳﻨﺪﻱ -ﺑﻌﺪ ﺭﻓﺘﺎﺭﻱ)
  ۱/۴۵۰  ۰/۵۳۲۷۳  -۰/۱۶۸۹۰  ۳/۴۶۲۸  ۶۳  ﻣﺮﺩ
  
  ۰/۶۹۲
  ۰/۶۶۳۸۳  -۰/۱۶۸۹۰  ۳/۰۵۲۹  ۰۳  ﺯﻥ
  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺛﺮ ﺑﺮ ﺆﻋﻮﺍﻣﻞ ﻣ
  (ﺍﺑﺰﺍﺭﻱ -ﺑﻌﺪ ﻣﺎﺩﻱ)
  ۲/۲۵۲  ۱/۵۱۱  ۰/۴۲۱۸۶  - ۰/۱۱۶۸۱  ۳/۹۳۱۵  ۶۳  ﻣﺮﺩ
  ۰/۸۷۳۱۶  - ۰/۱۱۶۸۱  ۳/۰۰۰۷  ۰۳  ﺯﻥ
  
  ﻼﺕ ﻭ ﺳﻦﻴﺎﻥ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﺳﻄﺢ ﺗﺤﺼﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﻦ ﻴﺎﻧﮕﻴﻣ ﺔﺴﻳﻣﻘﺎ -  ٢ ﺓﺟﺪﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭ
  ﺮﻴﻣﺘﻐ
  
  ﻣﻘﺪﺍﺭ ﻦﻳﺸﺘﺮﻴﺑ  ﻣﻘﺪﺍﺭ ﻦﻳﮐﻤﺘﺮ  ﻦﻴﺎﻧﮕﻴﻣ  ﺗﻌﺪﺍﺩ  ﻓﺎﺻﻠﻪ  ﺳﻄﺢ
    ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
  
  ﻼﺕﻴﺗﺤﺼ
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٨١٥٦  ٤١  ﮑﻞﻴﮐﻤﺘﺮﺍﺯﺳ
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٦٥٦٧  ٢٣  ﭙﻠﻢﻳﺩ
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٦٣٠٨  ٤١  ﭙﻠﻢﻳﻓﻮﻕ ﺩ
  ٣/٨٨  ٣/٠٠  ٣/٢٤٠٦  ٦  ﭙﻠﻢ ﺑﺎﻻﺗﺮﻳﻓﻮﻕ ﺩ
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٨٤٣٧  ٦٦  ﺟﻤﻊ




  ٣/٨٨  ٣/٣٦  ٣/٠٠٥٧  ٢  ﺳﺎﻝ ٥١ﮐﻤﺘﺮ ﺍﺯ
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٢٤٤٦  ٣١  ٥٢ﺗﺎ  ٦١
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٨٦٣٧  ٩١  ٥٣ﺗﺎ  ٦٢
  ٤/٠٥  ٣/٠٠  ٣/٨٤٣٨  ٨٢  ٥٤ﺗﺎ  ٦٣
  ٣/٣٦  ٣/٠٠  ٣/٥٢١٣  ٤  ﺳﺎﻝ ﺑﻪ ﺑﺎﻻ ٥٤






























  (AVONA)ﮏ ﻃﺮﻓﻪﻳﺎﻧﺲ ﻳﻞ ﻭﺍﺭﻴﺁﺯﻣﻮﻥ ﺗﺤﻠ -  ٣ ﺓﺟﺪﻭﻝ ﺷﻤﺎﺭ
  (ﻼﺕ ﻭ ﺳﻦﻴﺎﻥ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﺳﻄﺢ ﺗﺤﺼﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﻦ ﻴﺎﻧﮕﻴﻣ ﺔﺴﻳﻣﻘﺎ)
ﺳﻄﺢ   ﻣﺘﻐﻴﺮ
  ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ









  ﺩﺍﺭﻱ ﻲﻣﻌﻨ
  ٠/١٤٧  ٠/٨١٤  ٠/٨٩٠  ٣  ٠/٥٩٢  ﮔﺮﻭﻫﻲ ﺑﻴﻦ  ﺗﺤﺼﻴﻼﺕ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
  ٠/٦٣٢  ٢٦  ٤١/٧٢٦  ﮔﺮﻭﻫﻲ ﺩﺭﻭﻥ
  -  ٥٦  ٤١/٢٢٩  ﮐﻞ
  ٠/٤١٣  ١/٤١٢  ٠/٥٧٢  ٤  ١/١٠١  ﮔﺮﻭﻫﻲ ﺑﻴﻦ  ﺳﻦ  ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
  ٠/٧٢٢  ١٦  ٣١/٢٢٨  ﮔﺮﻭﻫﻲ ﺩﺭﻭﻥ
      -  ٥٦  ٤١/٣٢٩  ﮐﻞ    
  
  ﻖﻴﺎﺕ ﺗﺤﻘﻴﻓﺮﺿ ﻲﺞ ﺑﺮﺭﺳﻳﻧﺘﺎ -  ٤ ﺓﻤﺎﺭﺷ ﺟﺪﻭﻝ
                 
  ﺮﻭﺍﺑﺴﺘﻪﻴﻣﺘﻐ
  
  ﺮ ﻣﺴﺘﻘﻞﻴﻣﺘﻐ








 ﺐﻳﺿﺮ  ﺠﻪﻴﻧﺘ
  ﻲﻫﻤﺒﺴﺘﮕ
ﺳﻄﺢ 





ﻨ ــﺪ ﻳﻣﺸ ــﺎﺭﮐﺖ ﺩﺭ ﻓﺮﺍ 
  ﺩﺭﻣﺎﻥ




ﺪ ﻳﻴﺄﺗ  %۵  ۰/۲۴۱۰  ۰/۳۸۱  ﻪﻴﺪ ﻓﺮﺿﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۲۲۰  ۰/۱۷۳
  ﻪﻴﻓﺮﺿ
ﻣﻘــﺮﺭﺍﺕ ﻭ ﺍﻧﻀــﺒﺎﻁ 
  ﺎﻥﻳﺑﺮﺧﻮﺭﺩ ﺑﺎ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﺪ ﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۲۰۰  ۰/۷۷۳  ﻪﻴﺪ ﻓﺮﺿﻳﻴﺄﺗ  %۵  ۰/۹۴۰  ۰/۱۹۰
  ﻪﻴﻓﺮﺿ
ﺭﻓﺘـ ــﺎﺭ ﻭ ﺑﺮﺧـ ــﻮﺭﺩ  
  ﺎﻥﻳﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺎ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﺪ ﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۱۰۰  ۰/۲۹۳  ﻪﻴﺪ ﻓﺮﺿﻳﻴﺄﺗ  %۵  ۰/۶۲۰ ۰/۱۵۱
  ﻪﻴﻓﺮﺿ
ﺖ ﺩﺭ ﻳﭘﺸـﺘﮑﺎﺭ ﻭ ﺟ ــﺪ
  ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺖ 
ﺪ ﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۰۰۰  ۰/۱۶  ﻪﻴﺪ ﻓﺮﺿﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۰۰۰  ۰/۰۱۹
  ﻪﻴﻓﺮﺿ
ﻣﺮﮐـﺰ ﺩﺭ  ﻲﺧﻮﺩﺟﻮﺷـ
  ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ
  ۰/۸۹۵  %۱  ۰/۰۰۰  ۰/۸۹۵  ﻪﻴﺪ ﻓﺮﺿﻳﻴﺄﺗ  %۱  ۰/۰۰۰  ۰/۲۰۷
  
ﻧﺘـﺎﻳﺞ ﺑﺮﺭﺳـﻲ ﻭ ﺁﺯﻣـﻮﻥ ﻓﺮﺿـﻴﺎﺕ  ٤ ﺓﺟـﺪﻭﻝ ﺷـﻤﺎﺭ
ﭘﮋﻭﻫﺶ ﺑﺎ ﺍﺳـﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ ﺿـﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳـﻮﻥ ﺭﺍ 
ﺩﺍﺭﻱ ﺁﺯﻣﻮﻥ  ﻲﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻣﻘﺪﺍﺭ ﺳﻄﺢ ﻣﻌﻨ .ﺩﻫﺪ ﻧﺸﺎﻥ ﻣﻲ
ﺳـ ــﻄﺢ ﮐـ ــﻪ ﺩﺭ ﺁﻥ ﻣﻘـ ــﺪﺍﺭ  ﺿـ ــﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴـ ــﺘﮕﻲ، 
ﻣﻮﺍﺭﺩ ﮐﻤﺘـﺮ ﺍﺯ  ﺔﺩﺭ ﻫﻤ( ﺩﺭ ﺁﺯﻣﻮﻥ ﺩﻭ ﺩﺍﻣﻨﻪ)ﺩﺍﺭﻱ ﻲﻣﻌﻨ
ﺗﻤ ــﺎﻣﻲ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫ ــﺎﻱ ﻣﺴ ــﺘﻘﻞ، ﺭﻭﺍﺑ ــﻂ . ﺑﺎﺷ ــﺪ ﻣ ــﻲ ٠/٥٠
ﺭﺍ ( ﺎﻥﻳﻣﻨﺪﻱ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﺭﺿﺎﻳﺖ) ﺩﺍﺭﻱ ﺑﺎ ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻭﺍﺑﺴﺘﻪ ﻲﻣﻌﻨ
  ﺛﻴﺮﮔﺬﺍﺭ ﺑﺮ ﺄﺑﻴﻦ ﺷﺶ ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺗ ﺍﺯﺍﺯ ﻃﺮﻓﻲ  .ﻧﺸﺎﻥ ﻣﻲ ﺩﻫﺪ
  
ﻣﻨـﺪﻱ ﻣـﺪﺩﺟﻮﻳﺎﻥ، ﻋﺎﻣـﻞ ﻣﺸـﺎﺭﮐﺖ ﺩﺭ ﻣﻴﺰﺍﻥ ﺭﺿـﺎﻳﺖ 
 ﻣـﺎﺩﻱ -ﺑﻌـﺪ ﺍﺑـﺰﺍﺭﻱﺛﻴﺮ ﻣﻨﻔـﻲ ﺑـﺮ ﺄﻓﺮﺍﻳﻨـﺪ ﺩﺭﻣـﺎﻥ ﺗ ـ
ﻳﻌﻨـﻲ ﻫﺮﭼـﻪ ﻣﻴـﺰﺍﻥ  ؛ﺩﻫـﺪ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺍ ﻧﺸـﺎﻥ ﻣـﻲ  ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﻣﺸﺎﺭﮐﺖ ﻭ ﺩﺧﺎﻟﺖ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﺩﺭ ﺯﻣـﺎﻥ ﺍﺳـﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ ﺍﺑـﺰﺍﺭ 
ﺑﺨﺸـﻲ ﺍﺯ ﻓﺮﺍﻳﻨـﺪ ﺩﺭﻣـﺎﻥ ﺑـﺎ  ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸﻲ ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﺎﺷـﺪ ﻭ 
ﺧﻮﺩ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﻭ ﻳـﺎ ﻭﺳﻴﻠﺔ  ﺑﻪﺍﺳﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ ﺍﺑﺰﺍﺭ ﻭ ﺗﺠﻬﻴﺰﺍﺕ 
ﺍﺳـﺘﻔﺎﺩﻩ ﺍﺯ  ﺔﺑﺎ ﮐﻤﮏ ﺍﻭ ﺻﻮﺭﺕ ﮔﻴﺮﺩ ﻭ ﻳﺎ ﺍﻳﻨﮑـﻪ ﻫﺰﻳﻨ ـ
ﻣﻨـﺪﻱ ﺁﻧﻬـﺎ ﺗﺠﻬﻴﺰﺍﺕ ﺑﺎﻻ ﺑﺎﺷﺪ، ﻣﻴـﺰﺍﻥ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺑﺮﺧﻲ 























  .ﻳﺎﺑﺪ ﮐﺎﻫﺶ ﻣﻲ
  ﺑﺤﺚ 
 ﺗـﺎﺯﮔﻲ  ﺑـﻪ  ﺑﻬﺪﺍﺷﺘﻲ، ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺩﺭ ﮐﻴﻔﻴﺖ ﺍﻫﻤﻴﺖ 
 ﻫـﺎﻱ  ﻧﺸﺎﻧﻪ ﺍﺯ ﻳﮑﻲ. ﺖﺍﺳ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﻗﺮﺍﺭ ﺑﺴﻴﺎﺭ ﺗﻮﺟﻪ ﻣﻮﺭﺩ
 ﺑﻴﻤـﺎﺭﺍﻥ  ﺭﺿـﺎﻳﺖ  ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘﻲ، ﺩﺭ ﮐﻴﻔﻴﺖ ﮐﻠﻴﺪﻱ
 ﺩﻭ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤـﺎﺭﺍﻥ  ﻭ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﮐﻴﻔﻴﺖ ﺍﺭﺯﻳﺎﺑﻲ. ﺖﺍﺳ
 ﺑﺮﺭﺳﻲ ﻭﺍﻗﻊ ﺩﺭ .ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﻭ ﻭﺍﺑﺴﺘﻪ ﮐﺎﻣﻼﹰ ﻣﻮﺿﻮﻉ
 ؛ﺩﺍﺭﺩ ﻣﺘﻌـﺪﺩﻱ  ﻧﺘـﺎﻳﺞ  ﻭ ﻓﻮﺍﻳـﺪ  ﺑﻴﻤـﺎﺭﺍﻥ  ﺭﺿﺎﻳﺖ ﻣﻴﺰﺍﻥ
 ﺗﻮﺟـﻪ  ﻣـﻮﺭﺩ  ﺍﻧﺘﻈﺎﺭﺍﺗﺶ ﻭ ﻧﻴﺎﺯﻫﺎ ﮐﻨﺪ ﻣﻲ ﺑﻴﻤﺎﺭﺍﺣﺴﺎﺱ
 ﻧﻘـﺎﻁ  ﺗﺸـﺨﻴﺺ  ﺑـﺮﺍﻱ  ﺍﻱ ﺯﻣﻴﻨﻪ ﻧﻴﺰ ﻭ ﺍﺳﺖ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﻗﺮﺍﺭ
 ﺗـﺎ  ﮐﻨـﺪ  ﻣﻲ ﺭﻓﻊ ﻓﺮﺍﻫﻢﻗﺎﺑﻞ  ﻣﺸﮑﻼﺕ ﻭ ﺿﻌﻒ ﻗﻮﺕ،
 ﺩﺭ ﺭﻗﻴـﺐ  ﻋﻨـﻮﺍﻥ  ﺑﻪ ﻫﻤﭽﻨﺎﻥ ﺑﺘﻮﺍﻧﺪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺓﮐﻨﻨﺪ ﺍﺭﺍﺋﻪ
   .ﺑﻤﺎﻧﺪ ﺑﺎﻗﻲ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘﻲ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺔﺣﻴﻄ
ﺎﻥ ﺍﺯ ﺩﻭ ﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨـﺪﻱ  ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻦ ﭘﮋﻭﻫﺶ ﻣﻳﺩﺭ ﺍ
 ﺮﻴﺛﺄﺗﺤـﺖ ﺗ  ـ ﻱﻣـﺎﺩ  -ﻱﻭ ﺍﺑـﺰﺍﺭ  ﻱﻨـﺪ ﻳﻓﺮﺍ -ﻱﺑﻌﺪ ﺭﻓﺘﺎﺭ
 ﺔﻠﻴﻭﺳ ـ ﻳﻲﮐـﺎﺭﺍ  ﻨـﺪ ﺩﺭﻣـﺎﻥ، ﻳﻣﺸﺎﺭﮐﺖ ﺩﺭ ﻓﺮﺍ ﻱﺮﻫﺎﻴﻣﺘﻐ
ﺎﻥ، ﻳﺍﻧﻀﺒﺎﻁ ﺑﺮﺧـﻮﺭﺩ ﺑـﺎ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ، ﻣﻘﺮﺭﺍﺕ ﻭ ﻲﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ
ﺖ ﻳﺎﻥ، ﭘﺸﺘﮑﺎﺭ ﻭ ﺟﺪﻳﺭﻓﺘﺎﺭ ﻭ ﺑﺮﺧﻮﺭﺩ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺎ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻣﺮﮐـﺰ ﺩﺭ  ﻲﺎﻥ ﻭ ﺧﻮﺩﺟﻮﺷﻳﺩﺭ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻪ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻗـﺮﺍﺭ ﮔﺮﻓﺘـﻪ  ﻲﺎﻥ ﻣﻮﺭﺩ ﺑﺮﺭﺳ ـﻳﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻪ ﻣﺪﺩﺟﻮ
 ﻦ ﻣﺸـﺎﺭﮐﺖ ﻣـﺪﺩﺟﻮ ﻴﺑ ﮐﻪ ﺩﺍﺩﻖ ﻧﺸﺎﻥ ﻴﺞ ﺗﺤﻘﻳﻧﺘﺎ .ﺍﺳﺖ
ﺑﻌـﺪ ) ﺎﻥﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖﻨـﺪ ﺩﺭﻣـﺎﻥ ﻭ ﻳﺩﺭ ﻓﺮﺍ
 ﻱﺩﺍﺭ ﻲﻣﻌﻨ  ـ ﺔﺭﺍﺑﻄ ـ (ﻱﻣـﺎﺩ  -ﻱﻭ ﺍﺑﺰﺍﺭ ﻱﺭﻓﺘﺎﺭ -ﻱﻨﺪﻳﻓﺮﺍ
ﻦ ﻣﺸـﺎﺭﮐﺖ ﺩﺭ ﻴﺑ  ـ ﺔﺎﻥ ﺭﺍﺑﻄ ـﻴ ـﻦ ﻣﻳﮐﻪ ﺩﺭ ﺍ ﻭﺟﻮﺩ ﺩﺍﺭﺩ 
 ﻲﻣﻨﻔ ـ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ ﻱﻣﺎﺩ -ﻱﻨﺪ ﺩﺭﻣﺎﻥ ﻭ ﺑﻌﺪ ﺍﺑﺰﺍﺭﻳﻓﺮﺍ
ﻣﺸﺎﺭﮐﺖ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﺩﺭ ﺣﻞ ﻣﺸﮑﻼﺕ ﺧـﻮﺩ ﻭ  .ﺑﻮﺩﻩ ﺍﺳﺖ
ﺖ ﻴ  ـﺍﺯ ﺍﻫﻤ ﻲﻭ ﺍﺟﺘﻤـﺎﻋ  ﻱﺩﻭﺑﺎﺭﻩ ﺑﻪ ﺗﻌﺎﺩﻝ ﻓﺮﺩ ﻲﺎﺑﻴﺩﺳﺘ
 ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺰﺍﻥ ﻭ ﺳـﻄﺢ ﻴ  ـﺑﺮﺧﻮﺭﺩﺍﺭ ﺍﺳـﺖ ﻭ ﺑـﺮ ﻣ 
   .ﺮ ﮔﺬﺍﺭ ﺍﺳﺖﻴﺛﺄﺎﻥ ﺗﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
 ﻱﻨـﺪ ﻳﻓﺮﺍ -ﻱﭘﮋﻭﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ ﺍﺯ ﻧﻈﺮ ﺑﻌﺪ ﺭﻓﺘﺎﺭ ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ
ﻦ ﻴﻭ ﺍﻣ (۹) ﺍﻟﻬﺎﺷﻢ ﻭ ﻫﻤﮑﺎﺭﺍﻥ ﻱﺞ ﭘﮋﻭﻫﺶ ﺭﺿﻮﻳﺑﺎ ﻧﺘﺎ
 ﻱﺮﻫـﺎﻴﺮ ﻣﺘﻐﻴﺛﺄﺗـ ﻲﮐـﻪ ﺑـﻪ ﺑﺮﺭﺳـ( ۳)ﻞﻴﺧـﺎﻥ ﻣﻨـﺪﻭﺧ
ﺖ ﻴ ــﻔﻴﮐ ،ﺖﻴ، ﺟﻨﺴ ــﻲﺍﺟﺘﻤ ــﺎﻋ -ﻱﺖ ﺍﻗﺘﺼ ــﺎﺩﻴﻭﺿ ــﻌ
ﺩﺭ ﻤـ ــﺎﺭﺍﻥ ﻴﻭ ﻣﺸـ ــﺎﺭﮐﺖ ﺑ ﻲﭘﺰﺷـ ــﮑ ﻱﻫـ ــﺎ ﻣﺮﺍﻗﺒــﺖ
 ﻱﻫـﺎ ﺎﻓﺘـﻪ ﻳﺑﺎ  ﻧﻴﺰﻭ ﻠﻨﺪ ﭘﺮﺩﺍﺧﺘﻪ ﺍﺳﺖ ﻳﺗﺎ ﻱﻫﺎ ﻤﺎﺭﺳﺘﺎﻥﻴﺑ
ﻦ ﻴﺑ  ـ ﺔﺭﺍﺑﻄ ـ ﻲﮐﻪ ﺑـﻪ ﺑﺮﺭﺳ ـ ﮕﺮﺍﻥﻳﻭ ﺩ ١ﺁﺩﺍﻡ ﻲﺟ ﻲﺑﺮﺍﺩﻟ
ﺍﺯ ﺍﻣـﺎ ؛ (۸) ﺩﺍﺭﺩ ﻲﭘﺮﺩﺍﺧﺘﻪ ﻫﻤﺨـﻮﺍﻧ  ﻤﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﭘﺮﺳﺘﺎﺭﺍﻥﻴﺑ
 ﻱﻫـﺎ ﮐـﺪﺍﻡ ﺍﺯ ﭘـﮋﻭﻫﺶ  ﭻﻴﺑﺎ ﻫ ـ ﻱﻣﺎﺩ - ﻱﻧﻈﺮ ﺑﻌﺪ ﺍﺑﺰﺍﺭ
 ﺔﺣﺎﺻﻠﻪ ﻣﺨـﺘﺺ ﺟﺎﻣﻌ ـ ﺔﺠﻴﻭ ﻧﺘ ﻣﻄﺎﺑﻘﺖ ﻧﺪﺍﺭﺩ ﻣﺬﮐﻮﺭ
ﺑـﺎﻻ ﻭ  ﻱﻫـﺎ  ﻨﻪﻳﻫﺰﺧﺼﻮﺹ ﻦ ﻳﺩﺭ ﺍ .ﺍﺳﺖ ﻲﻣﻮﺭﺩ ﺑﺮﺭﺳ
 ﻱﺰﺍﺕ ﻣﺪﺭﻥ ﺑﺮﺍﻴﮐﺎﺭ ﺑﺎ ﺗﺠﻬ ﻱﺑﺮﺍ ﻳﻲﻭ ﺗﻮﺍﻧﺎ ﻲﻋﺪﻡ ﺁﮔﺎﻫ
ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﻴﺸﺘﺮ ﺑﻴﺩﺭ ﺑ ﻲﺘﻳﻞ ﻧﺎﺭﺿﺎﻳﺍﺯ ﺍﻫﻢ ﺩﻻ ﻱﻤﺎﺭﻴﺩﺭﻣﺎﻥ ﺑ
ﻭ  ﻲﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ ـ ﺔﻠﻴﻭﺳ ﻳﻲﻦ ﮐﺎﺭﺍﻴﺑ ﻲﺍﺯ ﻃﺮﻓ (.۳) ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ
 ﺔﺭﺍﺑﻄـ ﺎﻥﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴـﻣﻫـﺮ ﺩﻭ ﺑﻌـﺪ 
ﻭ  ﻲﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ ـ ﺔﻠﻴﻭﺳ ـﻛـﻪ ﻦ ﻣﻔﻬـﻮﻡ ﻳ  ـﺑﻪ ﺍ ؛ﺩﺍﺭ ﺑﻮﺩ ﻲﻣﻌﻨ
 ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ ﺔﻨﻴﺗﻮﺍﻧﺪ ﺯﻣ ﻲﻣ ﻱﻤﺎﺭﻴﺁﻥ ﺩﺭ ﺑﻬﺒﻮﺩ ﺑ ﻳﻲﮐﺎﺭﺍ
ﭘـﮋﻭﻫﺶ ﺣﺎﺿـﺮ ﺑـﺎ  ﻱﺎﻫ ﺎﻓﺘﻪﻳ .ﺎﻥ ﺭﺍ ﻓﺮﺍﻫﻢ ﮐﻨﺪﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
ﮐﻪ ﺑﻪ ( ۹) ﺍﻟﻬﺎﺷﻢ ﻭ ﻫﻤﮑﺎﺭﺍﻥ ﻱﭘﮋﻭﻫﺶ ﺭﺿﻮ ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ
ﺎﻥ ﺍﺯ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺰﺍﻥ ﻴ  ـﻣ ﻲﺑﺮﺭﺳ
ﻦ ﻴﺑ  ـ .ﺩﺍﺭﺩ ﻲﺩﺭ ﺗﻬﺮﺍﻥ ﭘﺮﺩﺍﺧﺘﻪ ﺍﺳﺖ ﻫﻤﺨﻮﺍﻧ ﻲﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸ
ﻫﺮ ﺎﻥ ﻭ ﻳﺮ ﻣﻘﺮﺭﺍﺕ ﻭ ﺍﻧﻀﺒﺎﻁ ﺑﺮﺧﻮﺭﺩ ﺑﺎ ﻣﺪﺩﺟﻮﻴﺩﻭ ﻣﺘﻐ
 ﻭﺟﻮﺩ ﻱﺩﺍﺭ ﻲﻣﻌﻨ ﺔﺁﻧﻬﺎ ﺭﺍﺑﻄ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣﺩﻭ ﺑﻌﺪ 
ﺩﺭ ﺣﻔـﻆ ( ﭘﺰﺷﮑﺎﻥ) ﻫﺮﭼﻪ ﮐﺎﺭﮐﻨﺎﻥ ﻭ ﻣﺪﺩﮐﺎﺭﺍﻥ .ﺩﺍﺷﺖ
ﻂ ﻴﻣﺤ ـ ﻭ ﺭﻋﺎﻳﺖ ﺍﻧﻀـﺒﺎﻁ ﺎﻥ ﻳﻣﻘﺮﺭﺍﺕ ﻭ ﺣﻘﻮﻕ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﺑﻴﺸ ــﺘﺮ ﺶ ﻳﻣﻮﺟ ــﺐ ﺍﻓ ــﺰﺍﺑﻴﺸ ــﺘﺮ ﻛﻮﺷ ــﺎ ﺑﺎﺷ ــﻨﺪ، ﮐ ــﺎﺭ 
  .ﺷﻮﺩ ﻲﻦ ﻣﻴﺎﻥ ﻭ ﻣﺮﺍﺟﻌﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖ
ﻫـﺮ ﺩﻭ ﺑﻌـﺪ ﺎﻥ ﻭ ﻳﻦ ﺭﻓﺘﺎﺭ ﻭ ﺑﺮﺧﻮﺩ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺎ ﻣﺪﺩﺟﻮﻴﺑ
ﻭﺟـﻮﺩ  ﻱﺩﺍﺭ ﻲﻣﻌﻨ ﻱﺁﻣﺎﺭ ﺔﺁﻧﻬﺎ ﺭﺍﺑﻄ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣ
ﻤﺎﺭﺍﻥ ﺩﺭ ﺗﻌﺎﻣـﻞ ﺑـﺎ ﭘﺰﺷـﮑﺎﻥ ﻴﺖ ﺑﻴﺍﺣﺴﺎﺱ ﻗﺎﺑﻠ .ﺩﺍﺷﺖ
ﻭ  (۸) ﺷـﻮﺩ  ﻲﺩﺭ ﺁﻧـﺎﻥ ﻣ ـ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﺖ ﻳﺑﺎﻋﺚ ﺗﻘﻮ
 ﻱﺭﻓﻊ ﻣﺸﮑﻼﺕ ﻣﺪﺩﺟﻮ ﻭ ﺑﺮﻗﺮﺍﺭﺑﺮﺍﻱ ﻦ ﮐﻮﺷﺶ ﻴﻫﻤﭽﻨ
ﺎﻥ ﻭ ﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺗﻮﺍﻧﺪ  ﻲﺍﺭﺗﺒﺎﻁ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺎ ﺁﻥ ﻣ
ﻦ ﻳ  ـﺍ ﻫﺎﻱ ﺎﻓﺘﻪﻳ .ﻣﺮﺍﺟﻌﻪ ﮐﻨﻨﺪﮔﺎﻥ ﺭﺍ ﺑﻪ ﺩﻧﺒﺎﻝ ﺩﺍﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﺪ
 (۸) ﮕـﺮﺍﻥ ﻳﺁﺩﺍﻡ ﻭ ﺩ ﻲﺟ ـ ﻲﺑﺮﺍﺩﻟ  ـ ﻱﺎﻫ ـ ﺎﻓﺘﻪﻳﭘﮋﻭﻫﺶ ﺑﺎ 
  .ﻣﻄﺎﺑﻘﺖ ﺩﺍﺭﺩ
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ﺖ ﻣـﺪﺩﮐﺎﺭﺍﻥ ﻭ ﭘﺰﺷـﮑﺎﻥ ﺩﺭ ﺍﺭﺍﺋـﻪ ﻳﻦ ﭘﺸﺘﮑﺎﺭ ﻭ ﺟـﺪ ﻴﺑ
 ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣﻫﺮ ﺩﻭ ﺑﻌﺪ ﺎﻥ ﻭ ﻳﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻪ ﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻦ ﻳﺑﻨﺎﺑﺮﺍ ؛ﻭﺟﻮﺩ ﺩﺍﺷﺖ ﻱﺩﺍﺭ ﻭ ﻗﻮ ﻲﻣﻌﻨ ﻱﺁﻣﺎﺭ ﺔﺭﺍﺑﻄ ﺁﻧﻬﺎ
 ﺎﻥ،ﻳﻣﻮﻗـﻊ ﺍﻣـﻮﺭ ﻣﺮﺑـﻮﻁ ﺑـﻪ ﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻊ ﻭ ﺑﻪﻳﺳﺮ ﻱﺍﺟﺮﺍ
ﺧ ــﺪﻣﺎﺕ ﻣﺮﺑ ــﻮﻁ ﺑ ــﻪ  ﻖ ﮐﺎﺭﻫ ــﺎ ﻭﻳ ــﺍﺯ ﺗﻌﻮ ﻱﺮﻴﺟﻠ ــﻮﮔ
  .ﮐﻨﺪ ﻲﺠﺎﺩ ﻣﻳﺭﺍ ﺍ ﻳﻲﺎﺭ ﺑﺎﻻﻴﺑﺴ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺎﻥ ﻳﻣﺪﺩﺟﻮ
ﻣﺮﮐﺰ ﺩﺭ ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧـﺪﻣﺎﺕ ﻭ  ﻲﻦ ﺧﻮﺩﺟﻮﺷﻴﺑ ﺖ،ﻳﻭ ﺩﺭ ﻧﻬﺎ
 ﻱﺁﻣﺎﺭ ﺔﺭﺍﺑﻄ ﺎﻥﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺰﺍﻥ ﻴﻣﻫﺮ ﺩﻭ ﺑﻌﺪ 
ﭘﮋﻭﻫﺶ ﺣﺎﺿﺮ  ﻫﺎﻱ ﺎﻓﺘﻪﻳ .ﻭﺟﻮﺩ ﺩﺍﺷﺖ ﻱﺩﺍﺭ ﻭ ﻗﻮ ﻲﻣﻌﻨ
 ،ﮕﺮﺍﻥﻳﻭ ﺩ ١ﻲﻨﺎ ﻋﻠﻴﺪ ﻭ ﻫﻴﺳﺠ ﻲﻋﻠﭘﮋﻭﻫﺶ  ﻱﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳﺑﺎ 
ﻤـﺎﺭﺍﻥ ﺩﺭ ﻴﺑ ﻣﻨـﺪﻱ ﺭﺿـﺎﻳﺖ ﻨـﺪﻫﺎ ﺩﺭ ﻳﺮ ﺑﻬﺒﻮﺩ ﻓﺮﺍﻴﺛﺄﺗ ﻛﻪ
 ﺭﺍ ﺑﺮﺭﺳﻲ ﻛـﺮﺩﻩ ﺍﻧـﺪ،  ﺎﮐﺴﺘﺎﻥﭘ ﻲﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻬﺪﺍﺷﺘ
  (.۲) ﺎﺑﻘﺖ ﺩﺍﺭﺩﻄﻣ
  ﺮيﯿﮔ ﻧﺘﯿﺠﻪ
 ﻱﮐﻪ ﺑﺮﺍ ﻲﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻭ ﻧﻮﻉ ﺳﺎﺧﺘﺎﺭ ﺳﺎﺯﻣﺎﻧ ﻲﭼﮕﻮﻧﮕ
ﺺ ﻴﻦ ﺗﺸـﺨ ﻴﺷﺪﻩ ﺍﺳﺖ ﻭ ﻫﻤﭽﻨ  ـ ﻲﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﻃﺮﺍﺣ
ﺎﻥ ﺑﻪ ﻃـﻮﺭ ﺧﻮﺩﮐـﺎﺭ ﻭ ﺍﺭﺍﺋـﻪ ﺭﺍﻩ ﺣـﻞ ﻳﻣﺪﺩﺟﻮ ﻱﺎﺯﻫﺎﻴﻧ
 ﻣﻨﺪﻱ ﺭﺿﺎﻳﺖﺖ ﻳﺗﻮﺍﻧﺪ ﻣﻮﺟﺐ ﺗﻘﻮ ﻲﺁﻧﻬﺎ ﻣ ﻱﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺮﺍ
ﻦ ﻭ ﻴﻻﺯﻡ ﺍﺳﺖ ﻣﺴﺌﻮﻟ. ﺎﻥ ﺷﻮﺩﻳﺩﺭ ﺍﺭﺑﺎﺏ ﺭﺟﻮﻉ ﻭ ﻣﺸﺘﺮ
ﻨﺪ ﻳﻣﺸﺎﺭﮐﺖ ﻣﺪﺩﺟﻮﺩﺭ ﻓﺮﺍﺮﺍﻥ ﻣﺮﺑﻮﻃﻪ ﺗﻼﺵ ﮐﻨﻨﺪ ﺑﺎ ﻳﻣﺪ
ﺣﻀﻮﺭ ﻭ  ،ﻲﻞ ﺗﻮﺍﻧﺒﺨﺸﻳﺖ ﻭﺳﺎﻴﻔﻴﮐ ﻱﺍﺭﺗﻘﺎ ﺩﺭﻣﺎﻥ ﺧﻮﺩ،
ﻭ ﻣﻨﺎﺳـﺐ  ﻲﻋﺎﻃﻔ ﺔﺭﺍﺑﻄ ﻱﺑﺮﻗﺮﺍﺭ ﻣﻮﻗﻊ، ﺍﺭﺍﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﻪ
ﺎﻥ ﺭﺍ ﻳﻣـﺪﺩﺟﻮ  ﻣﻨـﺪﻱ  ﺭﺿﺎﻳﺖﺑﻬﺒﻮﺩ  ﺔﻨﻴﺯﻣ. ..ﻤﺎﺭﺍﻥ ﻭﻴﺑﺎ ﺑ
  .ﻓﺮﺍﻫﻢ ﮐﻨﻨﺪ
 يﺳﭙﺎﺳﮕﺰار
ﺭﺍ ﺩﺭ ﺍﻧﺠـﺎﻡ ﻣﺮﺍﺣـﻞ  ﮐﻪ ﻣﺎ ﻲﮐﺴﺎﻧ ﻲﻠﻪ ﺍﺯ ﺗﻤﺎﻣﻴﻭﺳ ﻦﻳﺑﺪ
 ﻱﺎﺟﻨﺎﺏ ﺁﻗ ـﻪ ﻭﻳﮋﻩ ﺑ ،ﻛﺮﺩﻧﺪ ﻱﺎﺭﻳ ﺶﻦ ﭘﮋﻭﻫﻳﻣﺨﺘﻠﻒ ﺍ
ﮐﻤـﺎﻝ  ،ﻲﻮﺗﺮﺍﭘﻳ  ـﺰﻴﺍﺯ ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺯﺣﻤﺘﮑﺶ ﺑﺨـﺶ ﻓ  ﻱﻣﻬﺮ
  .ﻣﻲ ﻧﻤﺎﻳﻴﻢﺭﺍ  ﻲﺗﺸﮑﺮ ﻭ ﻗﺪﺭﺩﺍﻧ
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